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ABSTRAKSI 
fike! penerhangan adalah saiah saru produk dan maskapai pencrbangan baik 
itu ma~kapai domestik maupun maskapai internasionaL Dalam distribusi tikct 
maskapai memiliki regulasi at8u peraturan standar yang diterapkan 1I1lUlk mcncapai 
target pendapatau secara maksimal disamping pelayanan secara profesional yang 
hams dimiliki seliap maskapai pencrbangan. Bel:bicara temang adanya peraturan yallg 
ada di setiap maskapai selalu berbeda tctapi mcmiliki satu tujl,lan untuk mendapa! 
hasil yang maksimal dalam dislribusi tikct dan pelayallannya pada penumpang. Akan 
letapi kOl1sumen cenderung tidak terlalu mcngetahui peraturan itu dan tidak ingin 
mltuk disibukkan olch segala prosedur maskapai da!am mendapatkan ttkct 
pcnerbangan. Dalam situasi sepcrti ini mUllcul sekclompok orang yang mencoba 
menear' kcumungan dengan mcnawarkan likel pencrbangan sekaligus dengan 
pelayanan pen!:,'Urusan hingga konsumcn tidak periu merdSa disibukkan dcngan atman 
atman maskapai, mcrcka adalah make/ar ! calo tiket pcncrbangan yang mlIDcul 
klmsllS pada pencrbangan domestik di bandara Juanda, Sumbaya. 
Pcnelitian ini mcngambil fenomena kCmtIDeuJan makelar tiket tersebut scrta 
dampak apapun yang ditimbulkan oleh kcbcradaan mercka di Gandara Juanda, 
Sum ba)' a , Sed;mgkan mctodc yang digunakan datam pcnclilian illi adalah mctode 
pcnchtian kualitatif dengan pcndckatan dC5kriptit: yang mcmbcrikan gambaran dan 
penjdasall secara lengkap tentang kebcradaan makelar liket dj Bandara Juanda, 
Surabaya. 
Pcnclitian ini mcmbcri hasi1 tentang lleran makelar likel dan dampak 
kebcradaallnya tcrhadap maskapai, dan kOfisumcn, yaitu makc1ar liket bisa disebut 
sebagai distIibutor di Inar maskapai yang menyalurkan likct pencrbangan dan 
maskapai kepada konsumcn. :-'lakelar juga bisa disebut sebagai penjual like! 
pCI1t:rbangan karcll<t merekl1 mcmbcli liket terlebih dahulu pada maskapai la1u dijual 
dCII~11 harga ." ang i>ervariatif ter!.!anlwig pcrscdiaaJl dan penllintaan di pasar. Adapun 
hasi; pClldilian lIli tidak tepa:, dari lall/!gapan konsumcll tenlang adaJlya makclar likel 
dan pcJayanan yang didapat. tanggapan kOllsul11cn tcrscbut adalah bcnnacam 
macam ada yang beranggap<U1 bahwa makclar liket itu mCnlgikan karcna dengan 
mcrcka tmakclarl membcli tikC'l pada maskapai maka pcrscdiaan likcT di maskapai 
mClljadi bcrkumng ural! hahkan habis akibatnya makcl.ar bisa memainkan harga 
sccnaknya. ~al1lun ada pula yang bemnggapan bahwa makeiar ilU cukup bennanfaal 
karcll3 apabila konslimen sudah mcngcnal makelar likel langganan mereka, maka 
kon~\IInen 'crscbut akan mcndapatkan pelayanan dan ketcrsediaan tiket yang baik dan 
juga 5egaJa uru.:'annya bi."", Jebih cepa. dibereskan oleh jasa makeiar liket 
Penditian inipull mcmberikan hasil teutang dan dampak kcheradaan OlIo di 
bandara Juanda sebagai suaW fenomena, yaitu beralihuya kepercayaan konsumen dari 
regul<tsi leSCIVaS! dan tiketing Airlines yang dianggap tidak fleksibel dalam 
pe!aya.llannya pada kon'iumcn. I .alu b~:rpindah pada calo l!kc{ yang bisa memcIlllhi 
harapan konsumclI yang berancka ragaln. 
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